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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN HYPERMART 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat 
yang sudah pernah mengunjungi Hypermart sudah lebih dari dua kali. Penelitian 
ini menggunakan responden di Hypermart, sampel yang digunakan jumlah 150 
responden dengan menggunakan teknik Non Probability sampling dengan jenis 
Purposive Sampling penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Metode 
analisis data dengan uji regresi linier berganda. Hasil menunjukkan bahwa 
variabel keandalan, perhatian dan bukti fisik memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, sedangkan daya tanggap dan jaminan tidak memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, 
















THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON HYPERMART CUSTOMER 
SATISFACTION 
ABSTRACT 
This study aims to determine the dimensions of service quality to customer 
satisfaction. The population in this study is the people who have visited 
Hypermart already more than twice. This study used respondents in hypermart 
samples used by 150 respondents using Non Probability sampling technique with 
Purposive Sampling type with sample determination with certain consideration. 
Method of data analysis with with multiple linear regression test. The results 
show that the variables of reliability, empathy and tangibles have an influence on 
customer satisfaction, while the responsiveness and assurance have no effect on 
customer satisfaction. 
Keywords: Service Quality (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
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